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Peneliuan ini dldasa h n  pada kontribusi perguruan tfnggi 
pada pengembangan daya salng b a h w  dapat dithgkatlm 
apaMB orgadsasi pendidlkan tinggi yang whatr Lwfk di tingkt 
naslmall mupun pergunran tinggi dapat diwujudkPm. Bmgan 
rnemktjkan obnorni kepada perguman tlnggl uohk mengeldla 
i n d i s h y a  masing-masing, diharapkan &pat dfhlasilkan iulusan 
yang twrkualibs, Qe jadinya pengembangan dan penyebarluasan 
ilmu pengetahuan, teknobgi dan sent, Wmbuhnya peran a M  
perguruan tinggi dalem prase pengembangan budaya bangsa 
serta; tecjadlnya penlngka.tan kualftas fayanan kepada 
rnasyarakat . Berbag at institus1 peredidihn rnu'fal berbenah din 
dan mellakukan perubahan-pwubahan derni menlngkatnya 
kualitas inWfR1Sj. 
Penelltiem i,ni rnerupakan penelMan dWp;f f .  Dengan 
mengarnbll samp31 50 mahedm~rr Jurusirn Admtnlstrasi Wsnls 
dewan mnggunakan simple random sampling. Penelitian inil 
menelfti tentang Analisis Kepuasan Mahasbva tethadap Layanan 
Jutusan Adrnbnt&rasi Wsnis, FakuSatas 31mu Administrasl. Dalam 
rnengukur pdayanan telah dihdkan aleh jurumn dtgurrskan 
vartabl assurance, emphati, phlsical evidence dan 
respmsivemss, 
Nasll penelitinn rnenunjukkan bahwa penihian unEuk 
variabl assurance adalah cendemng cukvp bajk. PenflaJan unW 
varMbt emphati udalah cerrckvung cukup balk. Penilalan mMc 
variakf phisicat evidence adalah blah balk Fenilaian unkrk 
vaFSaM responsfveness adaiah cendcrung culkup baik. 
Untuk perbalkan peiayanatn sebalkrlya junasan 
rnenlngkatkan reputasi, tingkah laku, efekttMtas dan pemberfan 
infbrrnasi yang c~ikup pada m a h a s ~ ~ a ;  pernahaman pada 
masalah rnahasiswa dan fiekslbilltas yang kbfh baik; pen yediam 
peraletan pendukung, pernahaman peleryman, bnslstEsns1 pada 
janji, dan lama pelayanan; keedlaan rnembanhr pemecahan 
pemasalahaln rnahasiwa daln meialu~i perbsikan yang brupa 
'peningkatan reputasl, tlngkah laku, pemberlan jawaban atas 
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OirektofaP: Jenderal PendidDjcan Tinggi (Ditjenl Di kti), 
Depzrtemen Pendfdijcan Nasional Repwblik Indoneski telah 
merumuskan Strategi Pendlbikan '17nggl Jangka Panj~ng 2003- 
2010 yang dikenal dengan HELTS 2003-2132 0 (Higher Mucatlacy 
fang Tern Stmtgy). Dokume.n tersebut menjadi aeuan utama 
bagj upaya menlngkatkan peran pendidikan Einggi dl Indonesia 
untuk memperkuat daya saing bang= Ualam menghadapi 
persalngan giobal. KanMbusi perguman anggi pa& 
pengemaangan daya saing bang* dapat di#rqkatkan apaMIlir 
orgeniszlsf pcndidfbn tinggf yang setrat, balk dT UngJcat nasioml 
ma'uptln perguman tinggt dapat dtwujudkan. Dengan 
rnemtxerikaln atonomi kepada perguruan tlnggi unbk mengel& 
Institusinya maslng-masing, diharapkan clapat dihasikan llulusdn 
yangl herkualltas, terjadinya pengetnbangalm dan penyebarluasan 
ilmu pengetahuan, teknologi dan seni, tumbuhnya peran a W  
perguruan tinggi dalalm proses pengembangan budaya bangsa 



















Wacana Sr;ategi bemaing mengad topik se-l datarn 
beberapa dekade tera~mir, khuswnya ddam menghadapl era 
globatisasi. Wacana t e e b u t  tMak Bisa dilepaskan dad tiga 
bahamn ubma yaRu jasg atau tayanarr (semice), kuajitas 
(qua#i&y), dan kepuasan (sat&~fac#~n). Hal tersebut juga bdaku 
unttlk dwnia pewidikan, khusrusnya dunia pendldf kan f ndanesia 
yang sedang beduang d m i  penlfngkatarr kwa(itas. Menanggapi 
ha1 teabut ,  berbagai tnstitust pendidlkan mulai berfrenah diti 
dan melakukan pewbahan-perubahan demI rneninglkatnya 
kwIk8s instltwsfrblya. 
Perubahan-perubahan yang ddla kukan dalam mngka 
pen ingk%tan kualitas, sntah s t u n  ya menggtrnalvan model 
pengeldaan pendidl kan bemsIs industri, khusl;fsn ya bag! 
InstWsJ pendldibn swash unWk mengated sernakin btatnya 
perrainpan di blsnk pmdldi kan. Pengelulaan model in1 
menjabarkan adanya upiya ptha k peqpelola ImEltusi pendldtkim 
untuk rnet7lngkatlcan ~mutu pendfdikao berdasafkan r n a n a j m  
perusahaan. D a e r  dari manajemen Cni ababh konsep totat 
qual#y management yaw =cam flbsofis mnekamkan pade 
pencarian seam konsfstzn terhadap perbaikan yaw 
berkelanjutan unmlk meficapai kebutuhan dam &epuasan 
pelanggan. Sirategl yang d!kem&ingkan adalah, lnsJkg$ 
memosisi kan diriny a sebagai institusi jasa, ya knj insthsi yang 


















dif ngJn kan pelanggan. K u a b s  pelayman yang dibertkan fnstitusi 
sangat mempertgaruhi penilajan yang d i b r l b n  patitnggan 
Tjiptono dan Chandra dirbm bukunya yang berjubui 
"SerwIcc, Quality & Satisfaction' me hgata kan bahwa kual ttas 
pelayanan berhnblbusi signifikan bag4 pencipban difeensiasl, 
pusithnlng, dan strategi krsaing bag fi setlap crrganisasi, bni k 
organisasi mamifaktur  mup pun lndusitrl penyedla jasa, sepe13 
tqdustri pendidikan. Kualitas p~Iayanan pada akhimya fuga dapat 
mendpta kan hubungan yang harmonis antara penyedia barang 
dan jam dengan pelanggan, rnembeAkaln dast  yang baik bagi 
terdptsnya loyatbs pebnggan dan mmbentwk suatu 
wkmendasi dad mula ice mlslut (worrf of mouth) yang 
meng wntungbn hagi penydia jam tembut, - - .-c- 
8. Rumsan maawlah 
Darf ulatan 1Wr betakang ternbut maka mmwsafi masalah 
yang digunalkn diclam penditian Ini adalah " f3agalimanakc;h 
tingkat kepwasan mahaskwa tehadap layananl yang diberfkan 
3 u m n  Mmnistrasl B?snls terhadap kepuasal~ rnahaskwa ? " 
C. Tujuan Penalitian 
Tufuan penelltian yang akag dicapa) galam penetitiirn ini 
adalah mendeskripsilkan Unglkat hpuasan nahasiswa.tehadap 


















21. Kontribusi Penelitfan 
I .  Penrelitian ini ctiharapkan menjab'! rnasukan terhadap 
pengambil kebijabn di tingkat juntsan tericait dengan 
peta-yanan yang diberikan kepada rnirhasiswa* 
2. Peneliffan ini diharapkan riienjadi tambahan wacana di bidaria 



















pemasaran memhertkar~ pangeman lpelayanan 
fden#k bengan jasa karena pada kenyataanya suPlt untuk 
m e h d a k a n  anbra pelayanan dengan jasa. Produsen atau 
suatu perushaan tidak hanya menghasllkan barang yarrg 
bewujud saja tetapl jugs fa=-jaa. Sefumlah ahll tentang jasa 
telah kmpaya wtuk rnetrtumuskan ~definlsi jasa, nmun hhgga 
sekatang belum ada satupur? definist yang dhrima semm bullat. 
Sejumlah ah11 mengemukakan pendagatnya menganai 
penglertian jam. J z w  dldeffinisffkan aleh Katler dahm TJiphbna 
(2002) sebagaf 'berikut: ' Y a ~ a  Matah setiap t id?@g q@u 
perhatan yang &pat ditawarkan deh suatu pihak kepada pilhak 
lain, yang pada dasamya bersi fat Intangible ( W k  krwujud 
fi lsJ k) d'an tlda k rnei~ghastl kan kepefiiil K a l i  SeSuatu. Produksi jasa 
frehubungan dmgan produ k fisik maupun tklak''. 
Adrian Payne (2001) mewmuskan gasa sebagai: kktsivrtas 
ekonomi yang mempwnyai sejwmlah elernen (nilal atau manfaat) 


















irsterak2 dengan Iconsumen atau dewan baraslg-barang miiik, 
Wa~pi tridalk menghasilkan transfer kepemilOkan. Perubahan 
Qafam bndisf bisa saja mwncul dan produki sua#u jasa him 
memfillki amu bisa guga ti& k mempunyai kaltatr devrgan prduk 
Prsik. 
Bercfasalrlealn uraian di atas dapat dlketahol bahwa jw 
mewpalcan salah satu produk yang ttdak krowujlod yang 
dimwadan elell prsdwsen atau perusahaan untuk memenuhi 
ke'buhharr kmsurnen. Baglan yang paling rumit dari pdayanam 
jasa adalah bFltasnya yang sangat diperrgaruhi slah hampan 
kansbmeo. Menurut Amedcan Soc@LS( for QuaMy CunErol dalarn 
Lupiyoadi (2001) ~wnyatakan bahwa kuatitas ada tzmh : 
"Keselumhan dri-clrf &ri h r a  WerMlk-kam Weitstik dad suatu 
pmdu~jasa dabm ha1 kemampuannya unWk memenuhi 
kebubhan-kebutuhan yang teJah ditentukan atau hrslfat lalea". 
Men- Demtng dalarn Yam# (20023: "Mendeflnisihn kuallh 
adatah apaputl yang menfadi kebuhh'an dan kelnginan 
kommenm. ahubungan dengan ballitas fasa ~maka menurut 
Tjiptmo (20Q2) menyatakan bahwa: "Kualitas jasa berpusat 
pada upaya pemenuhan kebzrtuhan dan kinginan pelanggan 



















Dad penjetasan dl atas dapat dlketahu? bahwa kualttas 
jasa adalah seberapa jawh pethditan antara segaia sesuatu 
yang dlterirna pelanggan dan harapan pehggan atas playanan 
jasa. 'Kwalftas jasa atau dlsebut juga dengan qua/dty sewice 
dlbangun atas adanya perbandin'gan dua faktot- tfulrna yaitu 
pewpsi  pelanggan atas layanan yang nyata rmereka terkma 
dengan la yanan yang sesungguhn ya dihawkan/diingin kan. Hal 
hi dipernas olsh Parasumman @t al datarn Tjiptnno (2002) 
yasrg menyahkan bahw: 
Dengafl kata lain ada dua fa.ktor -ma yang 
mempengaruhi kualfbs jas ,  yaitu a x , &  sewice den 
pen:eh& sence, Apshrta jasa yang dltedrna atau dirasakan 
(pemehred 5ewice) sesual dengan yang elEharapk%n, maka 
kualitas jasa dfp.enepsbkan balk dan memuaskan. lilh jasa y m g  
dlterlg m~lampaui harapan pdanggan, mkzl halitas jasa 
dSlperqsdkan d a g a i  kualitas yang Ideal. Seballknya flka jasa 
yang diterirna lebih rendah daripirda yang diharnpkan, maka 
kualitao jasa dlpersepslkan bumk. Dewan damikimn balk 
tidaknya kualitas @sa tergarrtung pada kemmpuan penyedia 
jasa &lam rnemenuhi harapan pelanggannya secara kmristen. 
Berdasarkan unian bt atas dalpat dlkernukakan bahwa 


















dapat memuaskan kebutuhan dan keingtrlan korlsumn 
(petanggan) atau kernamptian pemsahaan -mefiuhl hampan 
pefanggan. 3ika jaw yang ditarirn'a konsumen (planggan) seswal 
dengan harapan pdlangg~~n ma ka kuat'kas jasa dipandang balk 
dan jib jasa yang diterima mefampaui hampan pehngga~ maka 
jasa diarvggap Ccleal. Sebalikil ya jib jasa yang dkrfma 'lebih 
rend& dari yang dtharapan pelanggan maka kualkas fasa 
dhnggap buwk/~ndah. 
2. 'Xarakbetistik lasa 
Barang dan j ~ s a  itu mmiliki sefurnlah perbethan. Namun 
f5efijel;asan perbedaan pemk di antara keduanya sulk dlakukan, 
Hat hi karena sedngkal! gemasran suatu bamng dtlkutl dengao 
jasa begi  jwga sebailbya. Payne (2002) mengemukakan 
empat kamkZerisW yang pallng sering bijwmpd dalarn jasa 
adrrlah: 
_a. ndak bemujud 
Jasa hersifat abstrak dan tida k benvujud 
b Meterugenitas 
3asa rnerupakan vadabel nan-standar dan sangat 
bervarlasi 


















3asa urnumnya dlhasitkan dan dikonsumsi pada saat yang 
bemamaan, dmgan partisipasl konsumn dalaml proses 
teeebut. 
d. Tldak tahan lama 
lasa tlba k rnungkin disimpan da_la_lan? persgdi.agn-. 
Pendapat la in d ikernuka kan oleh GrSfTln dalam tupiyaadi 
(200 1) menyebutkan ba hwa karakteristl k jasa adalah sebagai 
Iredkut: 
r intangibffity (tidak bemjud). Jam tidak dlapat dilthat, 
dirasa, diraba, didengar a-u dlcium sebelum j a ~  Ctu 
dibelt. Nilai pnffng dari ha1 ini addah nilai tidak berwujud 
yang dialarnt kallrsurnen da lam bentuk kmikmtan, 
kepmstn, atau ram aman. 
b. UnstombLVty. 3asa Udak mwgenal perscdilsan abu 
~penyImparran dad pxoduk yang telah dihastlhn. 
~Karamristik Ini disebut f uga rlefak dapar (lnsepambi/ky) 
dipisahbn mengingat pada umurnnya fasa diherilkan clan 
dikonsumsl seam krsamaan. 
e, Cust~rnizatlon, lasa juga ser;inlg kg11 didasah khusw 
ulntuk kebutuhan pelanggbn, s&bagafrnaiAi Dada jasa 


















Bebempa perbedam antam jasa dan barang menurut 
Wheatley dahm Alma (2002) anhra lain: 
a. Pernh1San jasa, sangat dipengaruhi oleh motif yaw 
dfdomng olah amosi. 
b. 3asa basifat Wak bemujud, berbda denggn barang 
yang berslfat bemf~ld, dapat dilihat, a didurn, 
mernillki berat, u kuran, dsb. 
c. Ballang bersifat tghan lama, tempi jasa tldak. Jasa dibeli 
dan ctikonsumsi pada waktu yahg wma. 
d. €&rang dapat disimpan, sedangkan jasa Mzrk dapat 
dfsimpan .
e. Ramaim permintam dalaml matketing barang mtr~pzrkan 
rnasalah tidak dernfhan hafnya dengm manketlng jasa. 
U n t u t  menphadapi maw-masa puncak, dapa dilatih 
ternaga khusus. 
f. mnya puncak yang sangatr padat, mmpakan masalah 
tersertdifl bagi maikeang fa=, Pa& masa puncrrk, a& 
kemungkinan layanan yang dipersfnglkat, agar dap& 
rnetayani langganan sebnya k rnung kin. 3ika mutu 
jasanya tlda'k dikantrol maka ini dapat bemkitsat nega6f 



















g. Wsaha jasa sangat mernentingkan unsur manusta, 
b. DistrZlbustnya bersifat langsung, dad produsen ice 
luonsUrrlen. 
Untuk Ceblh jelasnya berlPrut inl akan dikemukakan 
perkdrsan h l r s k k i k  bamng dan jasa seperti yang tersajl 


















2. 3asa ESdak bigs dl-paten#-kan 
3. Jasa tidak selalu bisa di- 
display atau di kumunfkasikan 
sewa ktu-waktu I 
4. Penetapan harga jasa sulit 
PER5EDMN KARAKTERXSTIK BARAN6 DAN 3ASA 
- - 
dila kukn 
1. Penyarnpaien jasa Ban 
kepuasan kartsumn 
bergantung kepada thndakan 
konsumen. 
2. Kualitas jasa bergantung 
kepada sejumbh fa-r yang 
udak bisa dfkontrol 
3, Tdak  ad& pmgekahuan yiiiig 
pasti bahwa jasa blah 
disamgaikan sesjlld dengan 
apa yang direrlcanakan dan 
dlpmmdan 





daJam dan mempengaruhi 
i ntera ksi 
2. Kunsurnen saQng 
- ~ m $ e ~ M  
-2. Karyawan yang 
rnempengaruhi hadl j a s  
4. Desentrallsasi sarrgat penting 
5. Produksi rnasal sulit 
dilskukan 
Mudalh musnah 1. Dabm jasa sutft dtlakuhn 
(pM5hdbk) sinkrmisasi pwtawaran dan 
perm inban 
2. Jasa Udak bfsa dlkemba!ikan 
,3asa - 
~ntangibk 
pfoduk jasa rngnlti-ki @@$eri.stik yang berbeda dengan barang 
Implikasi 
I. 3asa tidak bisa dkImpan 


















~ k a m a  tldak dapat drasakan oleh panca lrtdera rnanirsia 
sebalurn jasa itu dibe81, Udak dapat disimpan serta pmduksl dan 
konsumsi dilakukan dhblm waktw yang sam.  Karakteristik jasa 
tersebut akan sangat krpengaruh dalam rantangan program 
pemasaran yang akan dijalalnican oleh pemahaan. Sebuah 
permhaan yang Cngin rnemlposisfkan dirinya hatus mwujudkan 
sejumfa'h strategi penentuan pasisi mlalui sejumtah aCat 
permsaran yang telah disesuaikan bengan ksrakteristik jasa 
tersebut. 
3, Madel Ktrialltas 1aoa 
Terdaglat hnyak model yang dapat dipergunakan unkrk 
menganalisls kualkps jam. Pernlfhan terhadap suIu model 
tergantung pada tujuan anallsis, Bnls pmsahaan, dan slEuasi 
pasar. Sebuah mudel telah dikernkngkan deh Parasunman dan 
rekandcannya yang rnenabantu menglderrtlfikasi gap amra 
kualltas jasa yahg dlpersepslbn dm d&efima pelanggar! dengan 


















Swnber : P m m m .  A., et d &lam Tjiptm, (m2) 
Keiima gap yang mmyebilbkan kegagalsn penyampalan 
jase seperti yang t a d s t  pads gambar di atas a&alah: 
a. Gap antara hampan kunsumen clan pemepsl manajemn 
Pada kenyataannp pihak manafemen suatu perusahaan 
Udak selnlll dapat meraakan atau memahami apa yang 


















manajeinen tida-k mengetahui bagaimana suatu jasa 
sehantsnya didesaln, dan jasa-jasa pmdukung/sekunder 
apa saja yang cfiingilnkan konsulmen. 
'6. Gap anbra pemlpsi rnanajemen m a d a p  harapm 
konsumen dan spesifikasi batfbs jasa 
Kadanghta rnanajernen mampu memahami secara t-t 
apa yang ditnglnkan dih peianggan, tetapl mereka Udak 
rnenyusun suatu standar krtlrja tertentu yang plas, Ha4 
ini blsa dikarenakan tfga f a h ,  yaitu tidak adanya 
h m k m  total manajemn &r)ladap kuatitas jam, 
kekuraagan sumfiedaya, abu karena adanya keiebihan 
perminban. Sebagai cofitah, rnanajemen suatu bank 
merninta para stafhya agar rnemberiluan peiayanan sacam 
'cepat' tanpa menentukan standar atau ulcuran waku 
playanan rang clapat dikatagorlkan cepat. 
C. Gap antara spestflkasi lkualitas jam dan penyarnpalan jam 
Ada bebrapa penyebat) grjadinya gap ini, misainya 
karyawan kurarrg terlatlh (belum menguasai tugasnya), 
bebean kea'a mlarnpaul betas, tidak dapat memefluhi 
standar Wnerja, atau h h h n  tidak mau memenuhi 


















kawawn dhrrdapkan pa& standar-stafldar yang 
lcadangkda d n g  liertentangan satu sama lain. 
d. Gap ambra penyarnmian jasa dan komunikasi ekstemsrl 
Sedns)kaiF hampan petanggan dkpengaruhi oleh iklan dan 
pernyataan atau janji yang dibvat d& pemsahaan. fUsiko 
yang dthadapi perwsahaan adalah apabila janjt yartg 
dlbedbn temyata Wdak dapat dlpmuhl= Misalnya brosw 
waw ternbaga pendhdikan menyatakan bahwa 
iembapanya rnerupa kan yaw krbaik, rnernilbki sarsna 
kulbh; pmtikum dan penpustakaan lmgkap; clan skaf 
pengaifamya pmfsianal. Aka0 tetapl saat pelanggan 
datafig dan rnemsakan bahwa temyata fasillhs pratikum 
dan perpus%ak;Mnnya biasa-biasa saja (hanya memlltki 
beberapa nrang Irwfiatr; julm!ah bmpuker d$Ssf  sdiklt; 
jmudttl dam eherllplar buku terbatas], maka sebnamya 
komucutb5I' ek tma l  yang ditakukan lembaga pndldikan 
tersebut Mah mendistorsi harapan )cansumen dan 
menyebab>@n terjadfnya persepsi negatif terhadap 
k a l b s  jasa l m h g a  tetsebut. 
e. Gap anbra jasa yang diraakan dan fasa yanlg diharapkan 
Gap in1 kerjadi apablla pelanggan mengukur 


















atau b h  juga keliru memperse;pslkan kwibs jasa 
tetmebut, Misalnya sesrang doktetr bfsa saja terus 
meng onfu ng i pasienn yis untrrk mnunjukkan 
perhathnn ya. Akan tetnpl pasten dapat 
mmginterpmbsikzlnnya sebagai suaM indthsi bahwa ada 
yang tid8.k beres berkcnaan dengan penyakit yang 
ctldarttmya (Tjiptono, 2002). 
M a w  *an bagan tersebut dapat tiijabarkan bahwa 
pedalan pellanggan terhadap kuatltas fasa adatah hasdl 
pedatnd4ngm antam1 harapan den kmyataan ymg dipengandhf 
oleh pmss pnyarnpaian j a s  dsn output dad jasa. Kualita~ jasa 
yang djfilat miipuu dm macam y a m  k u d m  fa- yang normal 
dan bibs jasa dad deviasi fasa yang normal. ApabIla ddam 
penyampafan jasa terdapat masatah ~maka perusahadn h a w  
mentngkatkm kontra knya dengan pelanggan, 
4. Dfmensl Kuafitils 3asa 
KubIRas jaw berkabn dengan kermarnpusn suatu 
#@-mahaman jase untlrk memanuhi atau metebibti harapan 
palanggan . Dalamm snla h satu studl mengenai SERVQUAL oleh 


















dalam 4 perusahan) beruda 25 tahun ke atas, disiztpulkan 
bshwa terdapat lima dimensi SERVQUAL sebagal berikut: 
a. Tangibles, q ,- - bukti fisik yaitu kemampuan suatu 
perusgjaan dalam menunjukkan ekslstensln-ya kepada 
pkhalk ekternsl. Penarnpilsn dan kernampuan sarana dan 
prasarana fisik pemsahaan dan keabaan Iingkungan 
sekitarnya adalah buktt nyata dad petayanan yang 
dlflberikan o(eh pernbert jasa. Yang rneliputi fasilks flsik 
(gedung, gudang dam lain sabaga lnya), perlengkapan dan 
peralatan yang dtpwgunakan (teknologi), sertrt 
penampibn pegawainya. 
b. ReihblMy, atau keandalan yaih kernamplum perusaham 
u r n  k 8me,mber4kan pehyaniqq r;esual yang dljanjlkan 
secara abrat  clan terpewya. Kfneda h a w  sesud 
dengan hatapan pelanggan yaw berahi k e p a t a n  wakh.1, 
pelayalnnrn yang sama rrntuk wmua petaf~gan tainpa 
kesalahbn, sikap Yang slmRatik dan dengan ahrat yang 
tinggi. 
c. Responsiveness, atau ketanggapan yam suatu kemauan 
untuk mernbantu dan memhri kan pelayanan yang cepat 
[msponsif) dan tepat kepada pfanggan, dengan 


















konscmerr menunggu tanpa adanya suatu atasan yang 
jelas m~nyebabkan persepsi yang negatif &lam kuditas 
gelayanan. 
ti, &suraneX atau jaminaln dan lkepastlan yaitu 
pengetahuan, kesapansantunan dam kemampuan para 
pegawai parusahaan ur),Wk ntenumbtrhkan msa pereaya 
para pdanggan k-da perwsahaan* Terdlti dart bebrapa 
kumpenen anmiid lla in komunf kast ( m m m ~ ~ ~ t i o n ) ,  
kmdibifitas (credibiF&y), keamana n (seeurn], ko mpetensi 
(campetence) dan sopan s n t u n  (auftesy). 
a Emphrity, )cab m e m h r i h n  perhatian yang Uus d m  
bersffak individuall ataw prfbadi yarrg dfkrlkan kepadq 
para pelawgan dangan berwaya vqhh@rnI kefnglnm 
kcmumen. Dilmana suatu pemhaan1 dibrapkan 
meWiiR1 pengertfan dan pengetahuan tentang pelavggan, 
memahami kebutuhan pefanggan secaril ~ 1 # k  gerts 
m e M M  w a h  pengogemslan yang nyarnan bag4 
Wangwn. 
(Upfyoadi, 2001) 
Ddam perkembangaln selanjutnya, yaitu pa& tahun 1988 


















menemukan bahwa sepuluh dirnmsi yang ada dapat dlrangkurn 
rnenjadJ hanya ldma dlmertsi ~pokok. K e l l m a  dimensi pobk 
tersebut rneiipwti : 
a, Bukti lngsung (tangibles), 
6. Keandalan (/e/iabtIity], yaknli kemampuan mambzrikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat &n 
memuaskan. 
c. Oaya hnggap (resp~nsiveness), yaihr keinginan para staf 
untuk mernbanttr para pelanggan mmberPh  
pefayanan dengan tanggap. 
djamfnarl (assurslnce), mencaku8p pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan stfat dapnt dlpemya yang 
dlnnIHld para skaf; bebas darf bahaya, rlsiko atau keragu- 
e. Ernpati, melliputi kernuda han dalarn mela klrh1.1 hubungan; 
kcarnunihsi yang balk, pewtian pribadi darr memahami 

























~eputasl (nrmh sakJt, perpuruan tInggi, 
asutansl, dsb) - ~lngicah l a b  atMI kaprlbadlan p n d  (plahng 
sham pengacarra, doktw, akuntan, dsb) 
- laminan (haeFlkarfa-bengket -a, bko 
ecedn, dsb) - slkap ~~ y a n ~  tsnanp tetepl e W  (belkr 
bank yaw memproseii ltanpa mondBr 
mandlr, dsb) 
- Simp personel yaw Inbnatlve (prsond dd 
&xiah blm perfatan yaw m u  h n  mamp 
mtrnhflkan IhmasI yang Ulperlulcan 
konsqm d m w  cepat dm Has, d k  - slhp amkaonsrf m m d  ( m r  gig yaw 
tdcesen mematraml crpa mrrp %xkharuenYa 
dlIakukan sem mewabut glpl wennya hnw 
rasa saw, &b) 
- Sfhp parwnd [myapa  bmu hrvtot atau 
e r n  kamm dart man nama sl m u ,  
dsb) - nwkqltao sllarp wgamml (organbas m u  
m a n g d r o m  wwd mmwfifw Ya;ne puny& 
an& kdt Wapt M?& lsmempunyal ~ b a n t u  
mmah tams nwwsutl snaknya, dsb) 
- F ~ f M k . ~ . - - d a n , ~ . l a t L h y  
bM# -1 
- P a b M  { @ c 8 i ~  w, &b] 
- (mtatanm raaldo bank yaw nrvadah dlpallamt, 
dsb) 
- Akurasu nota [nata pcrlnclan map tdepon yang 


















Pendagmt Payne (2002) rnerryab~tkan bahwa akhlr-akhir 
tni rise telah dibkukan &lam upeya rmtuk memahamil faktos- 
faktor yang mernpengawhi halitas jasa. Hasil kerja Bemy dam 
rek~n-rekannya tebh mengldentifikasi lirna asp& Icund sebagai 
berikqt: 
a. IFaktor ffsfk (bnglbies) - fasjtftas fisfk, pierlengkapan, 
penarnpllan personid. 
b. ReIiabHbs - kemampuan rnelakukan tayanan abu jasa 
yang dihatapkan secara menyakin kan, a kunt dan 
kollfifsten. 
C. Days tanggap - kernauatr marnhffkan layanan tepat dan 
membantu pelanggan 
d, farninw - pengaahuan, sapan santun dm kernamguan 
 wan rnmyarnpaikan Icepastian dan kepemyaan. 
e, Enpati - ,pe-hgtia_n t~dividual p ~ d a  pelanggan. 
Bedasarkan uralaln-urala'n oHl atas dapat dlkernukakan 
bahwa mterdapat lima faktor yzng dapat digunakan unbuk 
mengevaluasl kualitas suatu jasa. Selain Iima dlrnensi pohk 
tersebut masih banyalk pakar lain yarlg m w b a  rnerumwskan 
dimensf atau faktor yang dlgllnakan untuk rnenllal kualitns jam, 
namwn kerfma dimensi di atas yarlg lebih banyak digunakan 


















kepadal pelanggan. Kellrna faktor tersebut adalah bukti tangsung, 
keanda'tan, daya tanggap, jaminan dan empati, 
B- Kqpuamn 
a. DefinisB Kepuasan - Pelanplgan . - 
Konsep kep  asa an pelanggam merupa kam korrsep yang 
tidak Sedangkan rnanwrut Schnaars seperti yarrg dikuthp 
Tjlptano (1997) terclptanya kepuasn petanggan dapat 
membertbn manfaat diamtamnya hutlungan antara perusaham 
dan pekangganmsnjadl hamonk, membetihn dasar yang bailk 
bagi -- . pernbelian ulang dan trerziptanya loyalhas pdang,gan dan 
rnemrktuk suatu rdcomendasl darl mulut ke mulut (word of 
mouth] yang menguatunghn bag1 perusaba'n. 
Menurut Day dafam Tse Milton, s e p d  yang dlkutip 
Tjiptono (1997) men yatakankepuasan atau ketidakpuasan 
adalah respon pelangpan terhadap evaltwsi ketldaksesuahn 
yang dirasakan anbra harapan sebehmnya clan kinerja aktual 


















dalam Tjiptona (1997) rnendefintsikan sebagal suatu tanggapan 
emcsimal pa& evaluasi terhadap pengalalman suatu produk 
atau jasa, mirip dengan pendapat tersebut Engel dalsq Tifpt~pg 
rnengemukakzjn kepunsanmerupakan evaluasi puma be15 diwna 
altematif yang dipilih sekurang-kurangnya sarna abw malampaui 
hampan pelanggan. 
Kotier (1994) rnengemukan kepuasan pelanggan adatah 
thgkat psrasaan seseomng setelah membandlngkan kn@a 
(basil)' yang dlrasakan dengan harapalnnya, Sadli ke3uasarn 
adalah Wngsi dari perbedaan a l tar  akfnerja (hasll) yang 
dtrawkan dartgan harapan. Manggan d a p t  mengalami slab 
satu dari tfngkat: kepuasan yamg urnurn, apzabiia klnefla (hasil) 
yang dirarakan d_ibaqvah harawn fia-@ pleSanggan a h -  
kecewa dan apabila kinerja yang dirasakan sewmi dengan 
tiarapan maka pelanggan - -- akan ~puas dan jib kinerja yang 


















& Selals Perreiltian 
Jents penelitian yan,g dig~nakan dalam penelitian ini 
adatah penelitian deskrlptif karma didasarkan pad3 tingkat 
eksptafiastnya penelltian Inf hanya dtlaku kan tehadap varlabel 
yangl mandlri bnpa mernbuat perbandhgah abu 
meng hu bungkan dengan variabel lain. Hal t e e b u t  didasarkan 
pada pendapat Sugiyono (1999) yang mengungkapkan bahwa 
penelitian dengan 'katahristik tersebut adahh pnelitian 
deskrlptif 
6, Vsdabel dsn Indikstar PendIaan 
FenelMan hi rnenggunakan mono vadabel (variabel 
tunggal) y a k  variabet kepuasan rnahasiswa terhadap layanah 
yang diberikan J~rusaq AdmMmsl Bknls. Adspun lndikslor 
penetitian yang digunaikan &alah menggumhn Ilm dimmsi 
yang dikemukan 
1. Bvkti langsung (&ngIbEes] 
2. Keandalan (dhbil i ty)  
3. Daya tangga p (msponsI~eness) 
4. Jaminan (assurance) 
5.  Empati 


















G. Populad dan 8imp431 Penalltlan 
Populasi daiam ,pertelMan ini adalah mahersiswa J u d n n  
Admnistrasi Bisnis , sedangkan peneman sampel dilakukan 
seczrra akstdental yaw perrenttian same4 bedasarkan 
kehtulan, yaftu rnahasiswa Ilurusan Admni,stmsi Bfsnis yang 
secara kektulan membultuhkan byanan di kantor )g-ry.@n 
bdninistnsi Bimls, 
T e h i t  dengan judul penalltian, varlabd den sam@ 
yang diqumkan , penelitlan Sni dilakulkan d bmpus Fakultas 
Ilmu Admini&rasl Unive~itR1-s BrawijZ~ya~ 
e. Sumber den AmaCMs Data 
PefieiMan ini mengunakan perrdekatan bantitatif dan 
berjenis penelltian deskdpsitf, *hing~a sumber data yang 
digunakitnern terdlri darJ primer dm data sekunder. Data 
primer dipemteh dari kuesioner yapg dfsebar kepada sarnpd 
sedangkan data sekunder dlprrrleh dari pihak fakultas. 'ferkair 
dengan kntuknya penellMan inl menggunakan analisls data 


















A. PEMYIWIAN DATA 
L. Oeskripsl Respanden 
Responden dalam penelltian ini adalah mahasiswa Fakultas Ilmu 
AdmlnMtasl Unlvefsitas Brawljay8 yang berasal dari Jurusan 
A d r n l ~ a s i  Bisnis sebanyak 50 cirang mahasbwa. Adapun 
d8istribzr51 frekuensi responden bewasarkan konsentrasl, 
anwtan dan fenis kalamln adalah sehagal berikut: 
a, Distribusf F~.Scttensi Responden Bc.-sarkan K o m n ~ s t ,  
DistrlbusE fkekuens! responden bedasabn kamentmsF 
adaiah sebagal ber! kut: 
Dari tabe! tersebut tarnpale b h w a  responden yang krasat clad 
konsentrasi rnanajernen keuangan selbesar 17 (34%), 


















daya mnusta sebesar 24 (48%) dan msnajemen ststern 
infbrrnasi seksar 4 (8%). 
Sedanpkan dichibusl frekuensi responden berdasarkan 
angkatan adalah sebagaf tlerlkut: 
Dan tabel &mebur: talrnpak b h w a  responden yang brasat dad 
sngkatan tahun 2003/2004 sebesar 3 (6461, angkstln tahun 
2004/2005 sebe~r  13 (26%),angkatan tahun 2005/2006 
sebesar 34 (68%). 
D i W u s i  hkuens i  responden berdzmrkan jmk kelam3n 
adalah setraga! bedkut: 
(3696) dan perempw sebesar 32 (64%). 






































lDart tabel tersebut tampak bahwa wntuk indikator bahwa f unrsan 
adrninlskmsi bfrnis ~ . m p u n y a i  reputas! ya ng bai.k dalam 
mernkrihn peiayanan p a d  mahosima adalah: dad SO 
'responden 8 [M%) rnertjavvab t l d k  setujw sekafi, 13. (22%) 
msnjawab tidak sehlfu, 24 (48%) menjavvab cukup dan 7 (14%) 
menjaw& setuju. Jadfl Secara bsduruhan penllaian rnafiasfswa 


















Dan tabel tersebut tampak bahwa untuk lndikEtar bahwa staf 
jumsan administrasi blsnis mempunyai tlngkah laku dan 
kepribadian yang baik adalah: dqri 50 responden 8 (16%) 
rnenjawab tidak setufu sekali, 10 (20%) mnfawab Wak setuju, 
22 (44%] menjawab aikup, 9 (18%) menjawat, setuju dan 
menjswab s w u  sekali 1 (2%). Madl Secara keseloruhan 
pertilaIan mahastswa adalah cenderung cukup (mean 2,7 lihat 
!lampiran). 
Dafi tabel tetseht tampbk Whwa unhk Indllkatur lbahwa silcap 
staf jurusan admintstrasi bhnis wkup efe!Mlf dalarn mernberikan 
pelayanen pads rnahas i~a  adalah: dad 50 respnndm 6 (1296) 
menjswab tidsk setujw sekall, 17 (34%) menjawab tMak setuju, 
23 (46%) menjawab cukup dan 4 (8%) rnenjawab setuju. Jadi 
Secara keseluruhan penfiaiag mahasigwg adalfbh gqdremng 


















Bad tabel tersebut tampak bahrra untuk Indlbtor bahwa staF 
juruwn administrad bisnis memberNan i n f o m s i  yang cukup 
ddam mernberikan pelayalnan pada ma hasFswa adalah: dad 5C1 
respunden 3 (6%9 menfawab tldak m f u  sekall, 16 (32%) 
menjawab Wdak setuju, 25 (50%) menjawab mkup dan 6 (12%) 
menjawab setuju. 3ad1 Scara keselwuhan plenllafan mahasiswa 


















Dart tabel tersehut tarnpak bahwa untuk Indikatur bahwa staf 
furusan administrasi bisnis memahammi masalah mahasiswa yang 
Wrkait playanan di jwlwsan adalah: dari 50 reqmnden 6 (12%) 
merijaiwab tddak setuju sekatli, 16 (32%) manjawab Udak setujuf 
19 (38%) rnenjawab cukup dm '9 (18%) rnenjawab setufu. 3adl 
Secara keseluru han peniCaia n rnahasiswla adaialh cenderung 
oukup (man 2,62 lihat lampiran). 
Dad tabel tersebut tampak bahwa untuk Indlbtar bahwa jrrrum 
a d m i n ~ s f  bisnis tetah menemplan prfrrslp fleksibilitas dajam 
wlayanan pada rnahasiswa adalah: dad 50 responden 3 (6%) 
menjawab tldak setuf u sekali, 20 (40%) menfa wa b tida k setuju, 
23 (46%) menjawab cukup dan 4 (8%) menjawab seWju. Jadi 
Secara keseiuru han penilaian rnahlasiswa ada lah cenbarung 


















Dari Wbel tersebut tarnpakt bhwa wW"k indMtor bahwa mang 
tayanan pada ftlmsast adrniniskasii wkup  nysman adalah: dad 
50 respunden 2 ( 4Oh)  menjawah tidak setuju sekaii, 5 (lOtYfi) 
menjawab tldak setuju, 22 (44%) menjawab cukup, 19 (38%3 
rnenjawab &ju dan 2 (4%) rnemjawab sangat setuju sekaij. 
Jadl Secara ketieluruhan peni la tan ma haslsvra adafah cenderung 


















Dad tabel tersekt tampak bahwa untuk indikaLor bahwa 
pwalatan pendukung &pat menunjang whyanan jurusan 
playman pada mahasiswa adalah: dari 50 responden 6 (12Y0) 
menjawat, tlda k setuju seIcaIl, .9 (18%) menjawab tridak setuju, 
21 (42%) menjaurab culkup, 10 (ZO%)mmjawab setujw dan 
4(8%) menjawah mtuju sekall. Jadi Seeara keseluruhan 
penilalan m,g@s@wa adalah cendwng cukup (mean 2,94 'What 
lampiran). 
Dart tabel tersebut tampak bahwa untuk Indikator bahwa mf 
dalaml rnernberikan pelayaslan pada mahaslswa adalah; dari 50 
menjawsb tidak setuju, 18 (36%) rnenjawab cukup 25 (50%) 


















Secara keselcrruhan penllaian rnaha~lswa ada ta h cenderung 
W j u  (mean 3,58 lihat lampiran). 
&f-Jw.Athr. E!lHs memtmml ~ U ~ ~ &  
'Oar1 tabd ternbut tampak bahwa untuk indilkator h h w a  jumsn 
admlnisCrad bisnis mernah@ml playanam pada mahatiswa 
adsfah: Cti 50 responden 3 (6%) menjawab tTdak setuju sekall. 
13 (26%) menjawat, tidak setuju, 26 (5296) mewswab cukup 
d m  8 (1696) rnenjawab setwju ladi Seam keKluruhan 



















Dad tabel tersebut tarnpak bahwa wntuk Ipdikattar Mhwa staf 
jutusan administrasi b i d s  konsistensi dengan jsnji ymg 
dtbetikn dalarn memlberlkan pelayanan pada mahasiswa adalah: 
dari 501 responden 5 .(10%) menfawab Mal setuju sekali, 20 
(40%) menjamb tidak setuju, 23 (46%) rnenjawab cukup, 1 
(296) rnenjawab setuju dan 1 (2%Il menjawab sewu seksll. 3adi 
Seam keselet~han penaaia n mahadswa adaia h cenbefung 
cukup (mean 2,46 !Chat lampillan), 
Dad tabel t e m b u t ~ ~ m p a k  bahwa bntuk hdlhtar  bahwer fama 
pelayanan yang dibeaikan junrsan admtnistrasi bisnia -ma pada 
settap mahasIswa adalah: darl 50 responden 8 (16%) mnjtrwab 
tidak setuju seh111, 21 (42%) rnersjawab tidak setuju, 12 (24%) 
menjawab cukup, 8 (16%) menjawab setuju, dan 1 (2%) 
menjawab setuju sekali. 3adi Secara keseluruhan pnSaian 


















jurusan admiiristrasi bisnis mernkrikan petayanan pada 
mahasiswa dengan sopan dan Jrnpatlk adalah: dari 550 
'mjawab tIdak m j u ,  26 (5'2%) mnjawstb cukug dan 7 (14%) 
adalah mdenrng setuju (mean 3,# lthar bmplran). 





















































Dari ta'bel tersebut tampak bahwa untuk ltndikator bahwa staf 
jurusan adrninlstmsi blsnls hrsedlia membanhi memecah~ksn 
rnasalah rnaha$tswal terkait dengan jurusan adminlsbasi bisnis 
edabh: dad 50 respanden1 5 (10%) menjawab Mdak setuju 
seldi, 10 (20%) menjawab tidak setujw, 26 (52%) menjaw& 
cukup, 8 (16%) menjamb_ etuju dan 1 (2%) rnenjawab seuju 
S Q ~ M .  ladl --L- . Secara keselu ruhan penilalan mehasiswa adalah 
cendemng culcup (mean 2,8 liM lampiran). 
Dad tabel temebut tampak lbahwa unCuk hdtkatw bahwa &if 
jurusan adlmlnlisba4 hisnis bemedia menjawab pertanyaan dad 
rnahasiswa tevkait dendan pelayanan jumsan adalah: dad 50 
responden 3 (6%) menjawab tidak &ufu skiall, 9 (18%) 


















menjawab setujc dan 1 (2%) rnenjitwsb wtuju sekdi. jadi 
Seam kesefuruhati @nilafan mahasiswa adalah cenderung 
cu kup (mean 3,OB lihat lampiran), 
8, ANAUSLS DAM XNTERPRJ5ASI: 
Dllhat dari jawaban responden, lpenllaian yang diberikan 
@a indl kator pela yanan yang dibertkan oleh jurusan 
adminlstmsi - - -  bisnls berklsar pada nifai m a n  2,6-3,88 
(cendwng cuku,p-baik). Hal ini kmrti pada dasarnya furusan 
adrnlnisbssi bisnis. baik melalui; lcm-baga maupun st& yang 
rnetnbntu pelaksanaan tugas teknls telah memberlkan 
pelaymn yang mkup. Namun dedldan ada bebrapa indikstor 
datam pelayanan yang pierlu ditingkatkan, 
Psari hadl penyajian data mean untuk seUap varlabei 
adalah: 
\Fadalbi Assumrice= 
Irrdikatw bahwa f ywgan a d m l n ~ ~ a s l  Lztsnis rnempunyal 
mput;;asi yaag baik dalam memberikan pehyirnan psda 
mahasfswa mernilikf nilal mean 2,6. Indfkataa bahwa staf junrsan 
adminfstrasi btsnis mempunyal Etngkah Iaku dan 'kepribadian 
yang baik mernlllki nilail mean 2,7. hdikator bahwa $lkapl staf 


















petayanari pada mahasiswa mernI2iki nilai mean 2,5. Indikator 
bahwa staf jumsan administrad blsnfs rnemberikan infomasi 
yang cukup dalam mernberikan pelayanan pada mahadswa 
memiflki nilai mean 3,26. 
3adi secara k d u r u h a n  peniieian untuk variabel assurance 
adatah 2,765 (cendemng cukup). Hal ini menvnjukkan bahwa 
penilaian tersebut wafaupm cendmng cwkug balk k lum bisa 
ai;bWkan baik. 14Jnt.uk itw jurusan adrnim fmasi bisnis hams 
meninghtbn peniiqian mahasiswa pada irwurgoce mela!@ 
perbailan yang brupa perringbatan mputast, Ungkah laku, 
ebktivltas c#an pernbedan informasi yang cukup pada 
2. Yedabel Empkortl 
hdtkatcr bahwa staf jurusan sdminfstrasi b h i a  
memahami mamlah mahasiswa memiltkt nilai mean 2,62. 
Indikrator bahwa Jurusan admlntmasi bfsnls tebh menempkan 
prineip fkksibititas dalam pelayanan pada mahaslswg mernifflci 
nilaf mean 2,56. 
Jadi secara keselumhan penllabn untuk varlabel emphati 
adalah 2,59 (cenderurrg wkup) . Hal ini ~menunju kkan bahwa 


















bikatakhm balk. Untuk itu jurusan adrninistnsf bisnis harws 
menlngkatkan peniiaian ma hasiwa pada emphati melalui 
perbsfkan yang berupa peni~ngkabn pmaharnan pada masatah 
mahasiswa dan fleki.bilftas yang lebih balk. 
3. DdrSpsl Varhb! PhisScsl Evtdeme 
Indlkstor bahwa ruang layanan pada juysan adrnlnlotrasi 
~ukrsp nyaman rnemlllki nllal m a n  3,88. Indlkator bahwa 
llphlat;arh pendukung &pat rnenunjang pdayanan jumSin 
,pelayanan pada mahasma memCllkl nliaf mean 2,94. Indiktor 
birhwa daf  jtsman administmsi bbnk menwunekan pakaian 
yang gopan daiarn rnemberihn dayanan pada mahastswa 
memiliki nib1 mean 3,58, lndkator bahwa jumsetn admlnl-d 
Wlsnis memahami pelayanan pgda mahasiswa memiliki snilai 
mean 2,78. Indkatos bahwa staf jurusan adrninltstmst bblsnls 
konsisten~i dengan janjl yaw diberclkan dafam rnembedkan 
pelayanrm pada mahasiswa memilikt In!laf mean 2,46. Indikator 
bahwa *ma pela yanan yang di'beribn jurusan adminishasi 
bisnis sama pada setiap rnahdswa adalah memlllki nilal mean 
2,46. IndSkatur bahwa staf jurusam adrninlstrasi bisnis 
rnemkrikan pelaydnan pada .mah.aa.sya d.$ngan sopan dan 


















Jadl m r a  h lu ruhan  penila ian untuk variabel phlsical 
evidence adalah 3,077 (bai-k). ~ a i '  hi mwunjukkan bahwa 
pentlaian tersebut walaypun telah baik narnun demiklan terdapat 
bebempa ha1 yang perlu ditinekatkan trerutama dabm 
penyedhn petalatan p e d w n g ,  pemahrgzrn pelayanan, 
konststensl pada janji, dan tamma pelayanan, 
hdikator bahwa staf jususan admtnfstrasi bisnk krsedia 
mernbantu mernecahkan masalah rnahasiswa merniliki nilai 
mean t,8. Indikatar bahw staf jurusarr administmi bisnfs 
k&ia menjawab pertanyaan daF4 rnahasiswa terka-it dendan 
pisyanan jumsan &\ah rnemlnki nFlal mean 3,06. 
3adi seeam keseiumhan penllalan untuk van'alkl 
responsiveness adalah 2,93 (cenderung cukup). Hlat Sni 
cukup balk trelurn bisa dlhtakan balk. U W k  itu j u m n  
kesecftaan mem bantu perneca han permasalahan mshasiswa dan 




































KESZHPUUN DAM SARAN 
A. KEsmPULACY 
6erdasarkan pada analisis cleskripttf yeng tetah dlakukan, 
maka dapzit disirnpulkan beberapa hat: 
I. Peniblan urttuk vadabel assurance adalah cenderung cukup 
baik belurn bisa dlkatakan balk 
2. PenWaian untuk varlabel emphati adalah endenrng cukup 
baik klum bisa dl katakan balk. 
3. Penhian wntuk ~ariabel phisfcal evidence adalah &J_ah baik 
4, penftaban untuk variabel responsiveness adalah cenderung 
akup baik blum btsa dikamkan balk. 
B. SARAN 
Nlam upeya rnemprbalkl kualttas pelayarmn yaw 
dihdkern oleh Jwusan Mmlrrhbasi Bisnls pada rnahaslswa, 
maka ada bebrapa hs~l yang harus diperhniki atarv ditinpkatkan 
ynitu : 
5.  pminghtan reputad, Llngkah Caku, ef&ivitas dan 


















2. Peningbtar, pemshaman pada rnasdah mahaskwa dan 
flekslbilitas yang lebih baik. 
3. Penyedlaan wraiatatl pendukung, pemehaman pelayanan, 
konsistensl padh janji, dan lama pelayanan. 
4. ma l taan  mwbantu pemecahan pernasalahan 
rnatrasiwa dan melatul perbatkin yang berupa 
pentngkatan repuQsl, Utlgka h kku, pernbrtan jawaban 
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